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This thesis has been made as a functional thesis project which consists of a practical product and 
a report. The aim of this thesis was to create instructions for different kind of tasks in Payment 
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That was the reason to create the instructions in English which is the common language in Itella 
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1 JOHDANTO 
 
Kilpailukykyisenä pysyminen on perusedellytys yrityksen menestymiselle. Erityisesti 
suurten organisaatioiden kohdalla tämä vaatii toimivan prosessikeskeisen johtamis-
järjestelmän. Liiketoiminta kuvataan tällöin prosesseina, joita kehittämällä pyritään 
saamaan aikaan jatkuvia parannuksia organisaatiossa. 
 
Prosessijohtamisen perusajatus on siis yrityksen toiminnan hahmottaminen liiketoi-
mintaprosesseina, eli joukkona peräkkäisiä, toisiinsa liittyviä toistuvia toimintoja, nii-
den toimittamiseen tarvittavia työkaluja ja voimavaroja, joiden avulla asiakkaan tar-
peet voidaan tyydyttää. Prosessi alkaa aina asiakkaan tarpeesta ja päättyy asiakkaan 
tarpeen tyydyttämiseen. (Laamanen 2002.) Toisaalta prosessijohtaminen on organi-
saation yksiköiden tai ihmisten välistä yhteistoimintaa, jolla voidaan saavuttaa asete-
tut tavoitteet tai tulos (Itella Point 2011). 
 
Kuviossa 1 kuvataan esimerkki kolmitasoisen johtamisjärjestelmän mallista ja sisäl-
löstä. Prosessijohtamisen tavoitteet lähtevät organisaatiolle asetetuista periaatteista, 
joita ovat missio, arvot, visio ja eettiset ohjeet. Laadukas johtamisjärjestelmä edellyt-
tää, että koko organisaation toiminta nähdään prosesseina. Näin ollen seuraavalla 
tasolla ovat prosessien kuvaukset. Lisäksi avain- tai osaprosessit voidaan kuvata 
yksityiskohtaisesti prosessikaavioilla. Alimmalla tasolla ovat työtapakuvaukset ja työ-
ohjeet. Niissä kuvataan yksityiskohtaisesti työmenetelmät ja annetaan toimintaohjeet, 
miten työ pitää tehdä. Koko tätä johtamisrakennetta ohjaa viiteaineisto eli työnkulkui-
hin ja prosesseihin liittyvä ulkopuolinen aineisto. (Lecklin 2006, 31.) 
 
 
Periaatteet: 
Missio, arvot, visio, eettiset ohjeet 
 
Rakenteet: 
Organisaatio, prosessit, tiimit, verkos-
tot 
 
Työkalut, mallit, ohjeet, ohjelmistot 
           Viiteaineisto esim. kirjanpitolaki 
 
KUVIO 1. Johtamisjärjestelmän dokumentointi (Lecklin 2006, 31 mukaillen). 
 
 7 
 
Opinnäytetyön tarkoitus 
 
Tämä opinnäytetyö on toteutettu toiminnallisena opinnäytetyönä, joka koostuu kah-
desta osasta: käytännönläheistä tuotoksesta ja raportista. Vilkan ja Airaksisen (2004) 
mukaan toiminnallisessa opinnäytetyössä on lähinnä kehittävä ote eli sen tavoitteena 
on konkreettisesti kehittää toimintaa. Tutkiva ote näkyy toiminnallisessa opinnäyte-
työssä selvityksen tekemisenä, teoreettisen lähestymistavan perusteluna ja pohtivana 
ja kriittisenä suhtautumisena tekemiseen ja kirjoittamiseen. (Vilkka & Airaksinen, 
2004.) 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimustehtävänä on laatia toimintaohjeistuksia toimeksianta-
jayrityksen eli Itella Information Oy:n maksuliikenne- ja myyntireskontrayksikön eri 
työtehtäviin. Toimintaohjeet laaditaan osana toimeksiantajayrityksen prosessien ke-
hittämistä. Tavoitteena on kehittää prosesseja muun muassa tehostamalla ja yksin-
kertaistamalla toimintatapoja. 
 
Opinnäytetyön viitekehystä lähdettiin pohtimaan prosessien kuvaamisen ja niiden 
kehittämisen näkökulmasta. Näin ollen opinnäytetyön teorian pohjalla ovat muun mu-
assa erilaiset prosessihierarkiat ja -kuvaukset, joihin sovelletaan Itella Information 
Oy:n prosesseja. Lisäksi opinnäytetyössä on yhtenä näkökulmana laadittujen ohjeis-
tusten monistettavuus Itella Information Oy:n eri yksiköiden sisällä. Opinnäytetyön 
lähtökohtana on siis ollut toiminta, jonka ympärille teoreettinen viitekehys on luotu.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Opinnäytetyön rakenne 
 
Toiminnallisen opinnäytetyön raportin rakenne poikkeaa jonkin verran tutkimukselli-
sen opinnäytetyön rakenteesta. Alla olevassa kuviossa (kuvio 2) on kuvattu viidestä 
osakokonaisuudesta koostuva opinnäytetyön rakenne ja eteneminen. 
         
 
 
 
        KUVIO 2. Opinnäytetyön raportin rakenne 
 
Opinnäytetyön toteuttamiseen liittyvät asiat on siirretty raportin varsinaiseen käsittely-
osaan. Näin ollen johdannossa esitellään vain työn aihepiiriä, taustaa ja tarkoitusta 
sekä työn rakenne. Opinnäytetyön toteuttamiseen liittyvät asiat on siirretty työn en-
simmäiseen käsittelyosaan.  
 
Toisessa käsittelyosassa esitellään opinnäytetyön teoreettinen viitekehys. Teoreetti-
nen tarkastelu aloitetaan tutustumalla organisaatiolle asetettuihin yleisiin periaattei-
siin. Prosessien kuvaamisen kautta päädytään lopulta varsinaiseen toimintaan eli 
SAP-toiminnanohjausjärjestelmän ja tuotettujen ohjeistusten esittelyyn (vrt. kuvio 1).  
 
Koska opinnäytetyö on tehty toiminnallisena opinnäytetyönä, vastaa työn tuotos tut-
kimuksellisen opinnäytetyön tuloksia. Tässä tapauksessa siis ohjeistukset, niiden laa-
timinen, testaus ja käyttö esitellään tässä kyseisessä osiossa. Pohdinnassa taas arvi-
oidaan saatuja tuloksia suhteessa asetettuihin tavoitteisiin ja pohditaan muun muassa 
työn kansainvälistä merkitystä ja luotettavuutta. 
 
        
Johdanto
Johdatus aihepiiriin, työn tausta ja tarkoitus, rakenne
1. Käsittelyosa
Opinnäytetyön toteuttaminen
2. Käsittelyosa
Teoreettinen viitekehys: prosessien kuvaus ja kehittäminen, SAP
Työn tulokset
Toimintaohjeistukset
Pohdinta
Tulosten ja prosessin arviointi, kansainvälinen merkitys, luotettavuus
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2 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTTAMINEN 
 
Tässä ensimmäisessä käsittelyosiossa käsitellään opinnäytetyön toteuttamiseen liit-
tyviä asioita. Seuraavassa kuvataan opinnäytetyön lähtökohdat, rajaus, tavoitteet, 
toimeksiantaja ja tutkimussuuntaukset, -ote ja -menetelmät. 
 
 
2.1 Lähtökohdat 
 
Omakohtaiset kokemukset Itella Information Oy:n maksuliikenne ja myyntireskont-
rayksikössä herättivät mielenkiinnon toimintaohjeistusten laatimiselle. Opinnäytetyön 
ideoiminen alkoi 2010 toukokuun lopulla heti perusharjoitteluni alkuvaiheessa. Ha-
vaintoni työharjoittelun alkuvaiheessa osoittivat, että työpaikalta puuttui yksikkökoh-
tainen perehdytysopas sekä toimintaohjeissa oli päivitettävää. Osittain toimintaohjeet 
puuttuivat kokonaan. Työsuhteeni jatkuminen organisaatiossa myös harjoittelun jäl-
keen mahdollisti opinnäytetyön toteuttamisen. 
 
Elokuussa 2010 maksuliikenne- ja myyntireskontrayksikön tuotantopäällikkö antoi 
yksikölle toimeksiannon ryhtyä laatimaan yhtenäisiä toimintaohjeita. Tuotantopäälli-
kön toimeksianto herättikin mielenkiintoni ja tästä syntyi lopullinen idea toimintaoh-
jeistusten laatimiselle opinnäyteyönä.  
 
Aloitin opinnäytetyöprosessin toimintaohjeiden laatimisesta Itella Information Oy:n 
maksuliikenne- ja myyntireskontrayksikköön syyskuussa 2010. Osa toimintaohjeista 
oli jo valmiina, mutta ne piti koota yhteen, päivittää ja kääntää englanniksi. Tietyistä 
työtehtävistä ei ollut vielä ohjeita lainkaan, joten toimintaohjeiden laatiminen aloitettiin 
niistä. Ensimmäisenä laadittiin ohjeet tiliotekäsittelijälle, jotka sisältävät mm. käyttöjär-
jestelmiin liittyviä ohjeita sekä kirjaussääntöjä. 
 
 
2.2 Rajaus 
 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä on mielenkiintoista se, että lähtökohtana ei ole teo-
ria vaan toiminta tai käytäntö. Toisaalta tämä tuo kuitenkin haasteita työn rajaami-
seen, sillä mahdollisuuksia viitekehykselle on monia. Työn rajaaminen ja viitekehyk-
sen määrittäminen olikin raportin kirjoittamisen haastavimpia puolia. Prosessin alku-
vaiheessa ei voinut liikaa takertua työn rajaamiseen, vaan sen sijaan viitekehystä 
lähdettiin muodostamaan laajasta näkökulmasta tutustuen niin laatuun, laatujärjes-
  
 
telmiin, toiminnanohjaukseen, prosesseihin kuin prosessien kehittämiseen liittyvään 
kirjallisuuteen ja Itella-konsernin sisäiseen materiaaliin.  
 
Vaihtoehdoiksi muodostui viitekehyksen rakentaminen joko laatujärjestelmän tai toi-
minnanohjausjärjestelmän näkökulmasta. Mainittakoon, että Itella-konsernissa nou-
datetaan kaikissa toiminnoissa ISO 9001-laatujärjestelmän periaatteita. Toisaalta 
konsernissa on käytössä myös SAP-toiminnanohjausjärjestelmä. (Itella Point 2011.) 
Viitekehystä lähdettiin rakentamaan lopulta kuitenkin toiminnanohjauksen ympärille, 
koska sitä oli helpompi lähteä soveltamaan työn tuotoksen eli toimintaohjeistusten 
ympärille. Tämä tuntui luontevalta ratkaisulta myös siksi, että toimintaohjeet tehtiin 
nimenomaan SAP-järjestelmän käyttöä varten. Lisäksi prosessien kuvaamista ja nii-
den kehittämistä oli mielekkäämpää lähteä pohtimaan toiminnanohjauksen ja SAP-
järjestelmän näkökulmasta, koska toiminnanohjausjärjestelmä on työntekijälle käy-
tännönläheisempi, kuin konsernissa käytössä oleva laatujärjestelmä.  
 
 
2.3 Työn tavoitteet 
 
Toimeksiantajan näkökulmasta työn tavoitteena on saada laadittua organisaation 
sisällä hyvin toimivia ja helposti monistettavia ohjeistuksia. Toimeksiannon taustalla 
oli 1.9.2010 Itella Informatiossa Oy:ssä tapahtunut integraatio sekä toimintaohjeiden 
puuttuminen. Lisäksi tavoitteeksi asetettiin toimintaohjeiden helppo monistettavuus 
konsernin sisällä. Toimeksiannon tavoitteena on myös laadittujen ohjeistusten kautta 
parantaa työn laatua organisaatiossa. Konsernin yhteinen kieli on englanti, joten toi-
mintaohjeet laadittiin myös englanniksi. 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on luoda toimeksiantajalle tämän toiveidensa mukaiset 
toimintaohjeet. Tavoitteena on myös tuoda esille prosessien kuvaamisen ja kehittä-
misen näkökulma teoreettisen taustan pohjalta ja tuoda sitä kautta esille kehitysideoi-
ta ja toisaalta pohtia työn tuloksia tästä asetetusta näkökulmasta. 
 
Oman oppimisen näkökulmasta tavoitteena on ohjeistuksien laatimisen kautta syven-
tyä yrityksen toimintatapoihin, eri työtehtäviin sekä käytössä olevaan toiminnanoh-
jausjärjestelmään. Tavoitteena on toimintaohjeistusten laatimisen kautta sekä uuden 
oppiminen että aiemmin opittuun syventyminen. Toimintaohjeiden laatiminen englan-
niksi asettaa tavoitteeksi myös kielitaidon parantamisen. Koska Itella-konserni on 
todella laaja ja monialainen, tavoitteena on oppia ymmärtämään ja hahmottamaan 
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organisaatiota myös kokonaisuutena. Haastetta opinnäytetyölle tuo kuitenkin teorian 
rajaaminen sekä työn julkisuus, sillä toimeksiantaja ei halua toimintaohjeitaan julki. 
 
 
2.4 Toimeksiantajaesittely 
 
Koska Itella-konserni (jatkossa Itella) on organisaationa niin monialainen ja laaja, on 
tähän toimeksiantajaesittelyyn otettu mukaan myös koko konsernin kuvaaminen. Tä-
mä auttaa hahmottamaan organisaatiota kokonaisuudessaan ja toisaalta toimeksian-
tajayrityksen sijoittumista tähän kokonaisuuteen. Tämän kokonaisuuden hahmottami-
seksi Itellaa esitellään tässä osiossa seuraavasti. Ensimmäisessä alaluvussa esitel-
lään Itella-konsernia. Toisessa alaluvussa tutustutaan varsinaiseen toimeksiantajaor-
ganisaatioon Itella Information Oy:hyn ja sen Alligator-konseptiin. Kolmannessa ala-
luvussa esitellään lyhyesti Kuopion Alligator-palvelut -yksikkö. 
 
Itella-konserni 
 
Itella-konserni (jatkossa Itella) on Suomen valtion omistama kansainvälinen palvelu-
yritys, joka tarjoaa viestinvälitys-, informaatio- ja logistiikkapalveluita. Konserni toimii 
15 maassa Pohjois-Euroopassa, Keski-Euroopassa ja Venäjällä 28 000 työntekijän 
voimin. Suomessa konsernin tärkein perustehtävä on tarjota päivittäisiä postipalvelui-
ta asiakkailleen koko maassa. Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) on esitelty Itellan kon-
serniyhtiöt ja organisaation jakaantuminen. Itella Oyj on konsernin emoyhtiö ja sen 
tytäryhtiöt ovat jakaantuneet kolmeen liiketoimintaryhmään sekä niitä tukeviin palve-
luyksiköihin. Itella Viestinvälitykseen kuuluvat tytäryhtiöt tarjoavat kirje-, paketti-, lehti- 
ja suoramarkkinapalveluita. Itella Informaatio on keskittynyt laskutukseen ja talous-
hallintoon, kun taas Itella Logistiikka tuo logistiikkapalveluita rahtiin, kuljetukseen ja 
varastointiin. Konsernin liikevaihto oli 1820 miljardia vuonna 2010. (Itella 2011.)  
  
KUVIO 3. Itella-konserni (Itella 2011 mukaillen) 
  
 
Itella Information Oy  
 
Itella Informaatio Oy yksi Itella-konsernin yhtiöistä, Itella Oyj:n eli konsernin emoyhti-
ön tytäryhtiö. Itella Information Oy on talouden tietovirtojen tehostaja ja sähköisen 
laskutuksen edelläkävijä Euroopassa. Yritys automatisoi ja sähköistää yritysten saa-
puvat ja lähtevät laskuvirrat.  Itella Information Oy tarjoaa Alligator-ulkoistusratkaisua 
taloushallinnon perusprosesseihin, kuten reskontrien hoitoon, matkalaskuihin, palkan-
laskentaan, maksuliikenteeseen, kirjanpitoon ja tilinpäätöksiin sekä sähköiseen arkis-
tointiin. (Itella 2011.) 
 
Alligator-palvelut Kuopiossa 
 
Kuopion Alligator-palvelut -yksikössä on kolme tiimiä: pääkirjanpito, ostoreskontra ja 
maksuliikenne- ja myyntireskontra. Kuopion yksikössä asiakasta palvellaan pääasi-
assa SAP ja Basware Banking -järjestelmillä. Yhteistyötä tehdään myös Jyväskylän 
ja Puolan Alligator-yksiköiden kanssa.  
 
Tämä opinnäytetyö on tehty Itella Information Oy:n Alligator-palveluiden maksuliiken-
ne- ja myyntireskontrayksikössä, Kuopiossa. Myyntireskontraan ja maksuliikentee-
seen kuuluvia tärkeimpiä työtehtäviä ovat muun muassa tiliotekäsittely, reskontrien 
selvittelytyö, luotonvalvonta- ja perintä, muun kuin liikevaihdon laskutus, käteismak-
sut, maksuainestojen siirrot, asiakaspalvelu (puhelin ja sähköposti) sekä Lataa & 
Postita -palvelut. 
 
 
2.5 Tutkimusote, -suuntaukset ja -menetelmät 
 
Opinnäytetyö on toteutettu toiminnallisena opinnäytetyönä, mutta se sisältää myös 
perinteiselle tutkimukselliselle opinnäytetyölle ominaisia piirteitä. Seuraavassa on 
esitelty opinnäytetyöhön valitut tutkimusote, lähestymistavat ja käytetyt menetelmät.  
 
Tutkimusote 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimusote on luonteeltaan laadullinen eli kvalitatiivinen. 
Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, että se rakentuu tutkijan omasta ajattelusta 
ja päättelystä, jo aiemmin tutkittavasta aiheesta tehdyistä tutkimuksista ja muotoilluis-
ta teorioista sekä empiirisistä aineistoista (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). 
Laadullinen tutkimus ei pyri tilastollisiin yleistyksiin, vaan pyrkii kuvaamaan jotakin 
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tapahtumaa, ymmärtämään tiettyä toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielek-
kään tulkinnan tutkittavasta ilmiöstä (Eskola & Suoranta 1998, 61). Laadullisessa 
tutkimuksessa korostuvat siis tutkijan omat havainnot sekä laadulliset metodit, 
jotka nostavat esiin tutkittavien näkökulman (Hirsjärvi ym. 2007). 
 
Käytetyt tutkimusmenetelmät, kuten havainnointi ja käydyt keskustelut, tekevät 
tästä opinnäytetyöstä laadullisen. Laadullisen tutkimuksen tavoin tässä opinnäy-
tetyössä ei myöskään pyritä tilastollisiin yleistyksiin. Näin ollen siinä korostuu tut-
kijan oma ajattelu ja tutkimuskohteen soveltaminen teoreettiseen viitekehykseen 
ja tulkitseminen asetetusta näkökulmasta. 
 
Tutkimussuuntaukset 
 
Laadullinen tutkimus on kirjava kattokäsite monenlaisille lähestymistavoille ja mene-
telmille. Eri lähestymistavoista tai näkökulmista käytetään myös yhteisnimitystä tutki-
mussuuntaukset. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Laukkasen (2010) mu-
kaan lähestymistapaa ei kannata valita mustavalkoisesti. Sen sijaan lähestymistapoja 
voi yhdistellä luovasti. Tämä opinnäytetyö sisältääkin sekä toiminta- että tapaustutki-
muksen piirteitä. 
 
Toimintatutkimus on tyypillisesti osallistuvaa tutkimusta, jolla pyritään ratkaisemaan 
käytännön ongelmia ja saamaan aikaan muutosta. Aikaansaatu muutos viedään käy-
täntöön ja arvioidaan sitä. Toimintatutkimukselle on myös ominaista aktiivinen osallis-
tuminen ja vuorovaikutus.  (Laukkanen 2010.) Tässä opinnäytetyössä toiminnallisuus 
tulee esille ohjeistusten laatimisen kautta. Työprosessien kehittäminen yhdessä toi-
meksiantajaorganisaation työntekijöiden kanssa ilmentää vuorovaikutusta ja osallis-
tuvaa tutkimusta. Lisäksi työn tuloksena laaditut ohjeistukset viedään prosessin aika-
na käytäntöön. Tätä prosessia arvioidaan opinnäytetyön pohdinta-osiossa. 
 
Toimintatutkimuksen piirteet tulevat tässä opinnäytetyössä esille myös käytettyjen 
tiedonkeruumenetelmien kautta. Opinnäytetyössä on käytetty seuraavia toimintatut-
kimukselle ominaisia menetelmiä: osallistuva havainnointi, haastattelu, tuotettu kirjal-
linen materiaali kuten muistiot ja raportit sekä havainnoinnin tueksi ylöskirjatut muut 
muistiinpanot. 
 
Tapaustutkimukselle valitaan tyypillisesti tutkimuskohteeksi yksittäinen tapaus, tilan-
ne, tapahtuma tai joukko tapauksia, joiden tarkastelussa kiinnostuksen kohteena ovat 
usein prosessit. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Tutkimuksen kohde eli 
  
 
tapaus (case) voi olla myös esimerkiksi organisaatio, verkosto, organisaation osa 
(Laukkanen 2010). Tässä opinnäytetyössä esitellään sekä organisaatio että sen pro-
sesseja. Lisäksi työn kohteena on toiminnanohjausjärjestelmä SAP. Tapaustutkimuk-
selle ominaisesti tässä opinnäytetyössä sovelletaan näitä tapauksia aikaisempaan 
tutkimustietoon ja toisaalta tuotetaan tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiöstä sen 
todellisessa tilanteessa ja toimintaympäristössä (Laukkanen 2010). 
 
Tutkimusmenetelmät 
 
Toiminnallisen opinnäytetyön toteutuksessa on jonkin verran eroja verrattuna perin-
teiseen tutkimukselliseen opinnäytetyöhön myös käytettyjen menetelmien osalta. 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä tutkimuksellinen selvitys kuuluu idean tai tuotteen 
eli tuotoksen toteutustapaan. Toiminnallisessa opinnäytetyössä ei aina ole välttämä-
töntä myöskään analysoida kerättyä aineistoa yhtä tarkasti ja järjestelmällisesti kuin 
tutkimuksellisessa opinnäytetyössä. Tietoa voidaan kerätä myös haastattelemalla 
asiantuntijoita, jolloin haastatteluaineistolla saatua tietoa käytetään opinnäytetyössä 
kuin lähdeaineistoa. (Vilkka & Airaksinen 2004, 56-58.) Tässä työssä aineistoa on 
hankittu lähinnä havainnoimalla ja keskustelemalla työkollegojen kanssa. Käytettyjä 
menetelmiä esitellään seuraavassa tarkemmin. 
 
Havainnoinnin avulla saadaan selville kuinka ihmiset todella toimivat. Sen avulla voi-
daan saada välitöntä eli suoraa tietoa yksiköiden, ryhmien tai organisaatioiden toi-
minnasta ja käyttäytymisestä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007.) Tässä opinnäyte-
työssä havainnointi oli luonnollinen valinta tutkimusmenetelmäksi, koska opinnäyte-
työntekijä työskenteli toimeksiantajayrityksessä. Havainnointi ei kuitenkaan ollut tar-
kasti jäsenneltyä, vaan lähinnä osallistuvaa, hyvin vapaata ja luonnolliseen toimin-
taan mukautunutta. Havainnoinnin avulla saadaan mielenkiintoista ja monipuolista 
aineistoa, mutta on kuitenkin tärkeää muistaa, että tässä työssä esitellyt tulkinnat 
havainnoista pohjautuvat nimenomaan opinnäytetyöntekijän omiin havaintoihin. 
 
Tehtyjä havaintoja kirjattiin opinnäytetyöprosessin aikana muistiin myöhempää tar-
kastelua varten. Käydyistä keskusteluista ja palavereista tehtiin tärkeimmistä esiin 
tulleista asioista vapaamuotoisia muistioita, jotta myöhemmin olisi helpompi tarkastel-
la prosessin etenemistä. Lisäksi esimerkiksi ohjeistuksista saadun suullisen palaut-
teen tueksi palautetta pyydettiin myös kirjallisesti sähköpostin välityksellä, jotta tulok-
set eivät jäisi vain tutkijan omien havaintojen ja tulkinnan varaan. 
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Tietoa kerättiin lisäksi haastattelemalla vapaamuotoisesti Itella-konsernin kehityspääl-
likköä. Keskustelua käytiin lähinnä SAP-toiminnanohjausjärjestelmästä sekä Itellan 
prosesseista. Kehityspäällikön kanssa pohdittiin yhdessä prosessihierarkian sovelta-
mista Itella Information Oy:hyn sekä käytiin läpi hänen luovuttamia prosessikuvauk-
sia. Tätä keskustelua ei koettu tarpeelliseksi nauhoittaa ja litteroida, koska se olisi 
ollut epäolennaista ja turha työvaihe, kun otetaan huomioon opinnäytetyölle asetetut 
mittakaavat. Keskustelun avulla haettiin lähinnä tukea omalle ajattelulle sekä ennalta 
hankitun materiaalin soveltamiseen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
3 PROSESSIEN KUVAUS 
 
Prosessi on joukko toisiinsa liittyviä työtehtäviä, jotka yhdessä tuottavat liiketoiminnan 
kannalta hyödyllisen tuloksen. Prosessit tuottavat lisäarvoa yrityksen asiakkaalle, 
joka voi olla joko sisäinen tai ulkoinen. (Kiiskinen ym. 2002.) Prosessi eroaa projektis-
ta muun muassa siten, että se on toistuva sarja tehtäviä, jotka voidaan määritellä ja 
mitata. (Lecklin 2006.)  
 
Liiketoimintaprosessien johtaminen on välttämättömyys jokaiselle yritykselle (Becker 
ym. 2003). Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaatio toimii, ja sitä joh-
detaan prosessien avulla. Laadukas johtamisjärjestelmä edellyttää prosessien määrit-
tämistä ja dokumentointia. Prosessiverkon tulee olla yrityksen strategioiden mukainen 
hallittu kokonaisuus. Erityisesti suurissa organisaatioissa, joissa voi olla jopa satoja 
prosesseja, johtamisen apuvälineenä voidaan käyttää prosessien hierarkkista ryhmit-
telyä. (Lecklin 2006.) Kuviossa 5 on esimerkki prosessien hierarkkisesta ryhmittelystä 
Itella Information Oy:ssa. 
 
 
 
KUVIO 4. Itella Information Oy Process map (Itella Point 2011 mukaillen) 
 
Prosessi alkaa aina asiakkaan tarpeesta ja päättyy asiakkaan tarpeen tyydyttämiseen 
(Laamanen 2002). Prosessijohtamisen tavoitteet taas lähtevät organisaatiolle asete-
tuista periaatteista (Lecklin 2006, 31).  Kun prosessikarttaa (kuvio 5) katsotaan yl-
häältä alaspäin, seuraavilla tasoilla on kuvattu organisaation ydin-, pää- ja osapro-
sessit. Osaprosesseissa taas tapahtuu varsinainen toiminta, joka voidaan tarkentaa 
vielä omalla yksityiskohtaisella prosessikaaviolla. 
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3.1 Strategiset periaatteet 
 
Kuviossa ylimpänä kuvattu Management and strategy tarkoittaa johtamista ja strate-
giaa. Tämä osio sisältää koko Itella-konsernille määritellyt periaatteet: mission eli 
yrityksen toiminta-ajatuksen, arvot, vision eli yrityksen tahtotilan ja eettiset ohjeet. 
  
Missio 
 
”Itellan perustehtävänä on huolehtia kuluttajien ja yritysasiakkaiden tärkeät lähetykset 
perille - sekä fyysisesti että sähköisessä muodossa. Olemme sitoutuneet kestävään 
kehitykseen. Haluamme toimia vastuullisesti niin ympäristöä, yhteiskuntaa kuin henki-
löstöäkin kohtaan.” (Itella 2011.) 
 
Arvot 
 
”Me pidämme lupauksemme ja uusiudumme määrätietoisesti - yhteistyössä ja asiak-
kaamme eduksi. Nämä yhteiset arvot ovat kaiken arkityön ja päätöksenteon perusta-
na.” (Itella 2011.) 
 
Visio 
 
”Itellan päämarkkina-alue on Pohjois-Eurooppa, keskinen Eurooppa sekä Venäjä. 
Johtoasemaa tavoittelemme ennen kaikkea Pohjois-Euroopassa. Informaatiologistii-
kalla tarkoitamme tietovirtojen hallintaa, liikkuipa tieto sitten paperilla tai bitteinä. Näi-
tä monikanavaisia palveluita tuotetaan sekä Itella Viestinvälityksessä että Itella Infor-
maatiossa. Palvelulogistiikka liittyy tuotevirtojen hallintaan eli rahti-, varastointi- ja 
jakelupalveluihin, joita tarjoaa Itella Logistiikka.” (Itella 2011.) 
 
Eettiset ohjeet 
 
Itella-konserni on määritellyt koko konsernin työntekijöille eettiset ohjeet, jotka kuvaa-
vat hyväksyttyjä toimintatapoja ja arvoja sekä konsernin sitoutumista lakien, normien 
ja säännösten noudattamiseen. Eettiset ohjeet tukevat päätöksenteon ja toiminnan 
johdonmukaisuutta ja laatua sekä toimintaympäristön että henkilöstön näkökulmasta. 
Itellan eettisissä periaatteissa on maininta ympäristöystävällisyydestä. (Itella 2011.) 
Tässä opinnäytetyössä kehitettiin myös ympäristöystävällistä ajatustapaa vähentä-
mällä tulostuksen tarvetta prosessien kehittämisen yhteydessä. 
  
  
 
Lisäksi yhtenä Itellan painopisteenä vuonna 2010 oli toimintatapojen ja tuottavuuden 
kehittäminen (Itella 2011). Tämä tukee hyvin tämän opinnäytetyön ajankohtaisuutta 
organisaatiossa ja toisaalta tämä opinnäytetyö tukee tältä osin myös konsernin tavoit-
teita. 
 
 
3.2 Ydin- ja pääprosessien kuvaaminen 
 
Itella Information Oy:n ydinprosessi on palvelun toimittaminen (Service Delivery). 
Tämä jakaantuu kuuteen pääprosessiin, joita ovat Finance eli taloushallinto ja rahoi-
tus, HR (Human Recourses) eli henkilöstöhallinto, Marketing eli markkinointi, Supplier 
Management eli toimittajahallinta, Portfolio Management eli portfoliohallinta ja Servi-
ces Management eli palveluiden hallinta. Taloushallinnon pääprosessi jakaantuu 
useampaan ulkoisen laskennan osaprosessiin, joita ovat AP (Accounts Payable) eli 
ostoreskontra, AR (Accounts Receivable) eli myyntireskontra, CM (Cash Manage-
ment) eli maksuliikenne ja GL (General Ledger) eli pääkirjanpito. 
 
Nämä pääprosessit sekä niiden osaprosessit on integroitu moduuleina ja toimintoina 
Itella-konsernissa käytössä olevaan SAP-toiminnanohjausjärjestelmään. SAP-
järjestelmää esitellään tarkemmin luvussa neljä. 
 
 
3.3 Osaprosessin kuvaaminen 
 
Prosessin sisältö havainnollistetaan prosessi- eli toimintokaavion avulla. Tässä osi-
ossa keskitytään kuvaamaan Itella-konsernin maksuliikenneprosessia, sillä suurin 
osa opinnäytetyön tuotoksena laadituista toimintaohjeista koski nimenomaan maksu-
liikenteen työtehtäviä. Maksuliikenneprosessin vaiheet on kuvattu Itella-konsernin 
vuonna 2008 laatimassa kaaviossa (liite 1) Payment transactions. (Räsänen 2011.)  
 
Kaavion vasemmassa reunassa pystytasossa on merkitty prosessiin osallistujat. Pro-
sessin vaiheet kirjataan järjestyksessä vasemmalta oikealle kunkin prosessiin osallis-
tujan kohdalle. Kaavion vasemmassa reunassa esitellään prosessin syötteet kunkin 
prosessiin osallistujan kohdalla ja kaavion oikeassa reunassa kuvataan prosessin 
lopputapahtumat. (Lecklin 2006). Seuraavaksi esitetyt prosessien tarkemmat kuvauk-
set pohjautuvat Itella-konsernin kehityspäällikön kanssa käytyyn keskusteluun helmi-
kuussa 2011. 
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Maksuliikenneprosessin taustalla on kolme eri syötettä: asiakkaan maksusuoritus 
(Manual payments), ostoreskontran prosessi (Accounts payables process), kuten 
maksuehdotelmien laatiminen ja palkkojen laskemisen prosessi (Salary calculation 
process). Erilaisten työvaiheiden ja SAP-järjestelmän toimintojen (transactions) kaut-
ta päädytään kolmeen eri lopputapahtumaan, joita ovat maksetut suoritukset asiak-
kaalle (Payments paid), kirjanpito (Accounting) ja maksetut palkat (Salaries paid). 
Esimerkkitapauksena kuviossa 5. kuvataan tarkemmin maksuliikenneprosessiin sisäl-
tyvää tiliotekäsittelyä työvaiheittain, sillä opinnäytetyön tuotoksena laadituista ohjeis-
tuksista ohjeet tiliotekäsittelijälle olivat yksi merkittävimmistä ja laajimmista tuotoksis-
ta. 
 
 
 
KUVIO 5. Tiliotekäsittelyn työvaiheet maksuliikenneprosessissa (vrt. liite 1) 
 
Asiakkaan suoritus on syöte tiliotekäsittely -työvaiheeseen. Ennen varsinaista tiliote-
käsittelyä, tiliote ja viiteaineistot haetaan pankkijärjestelmän avulla pankista (Input of 
manual payments in the banking program) ja ajetaan tämän jälkeen SAP- järjestel-
mään tiliotekäsittelyä varten (Bank statements and payments with reference code).  
Suurin osa viiteaineistosta eli asiakkaiden suorituksista kirjautuu järjestelmään auto-
maattisesti, mutta virheelliset suoritukset on kirjattava manuaalisesti viiteaineistosta 
ja tiliotteelta kirjanpitoon. Tämä vaatii paljon selvitystyötä, ja näitä selvitystyön vaihei-
ta on kuvattu prosessikaavion keskiosassa. Tässä vaiheessa tulee kytkös myös 
myyntireskontraan (AR). Epäselvien suoritusten selvittäminen (Sorting out unclear 
transactions) sekä niiden kirjaaminen (Posting unclear transactions) ovat myyntires-
kontratyötä. Lopputapahtumana tästä työvaiheesta syntyy tositteet kirjanpitoon (Ac-
counting).  
  
 
Hyvin tehdyt prosessikaaviot ja prosessin yleiskuvaus toimivat myös analysoinnin ja 
kehittämisen apuvälineinä. Niiden avulla voidaan tarkastella työvaiheita ja selvittää, 
mitä työvaiheita kehittämällä toimintaa voitaisiin entisestään tehostaa, yksinkertaistaa 
ja nopeuttaa työnlaatua heikentämättä. (Lecklin 2006.) 
 
 
3.4 Prosessien kehittäminen 
 
Kilpailukykyisenä pysyminen vaatii yritykseltä jatkuvaa prosessien kehittämistä. Mil-
laisia kustannusvaikutuksia prosessilla on? Voidaanko prosessia nopeuttaa? Voi-
daanko myös virheiden lukumäärää pienentää ja laatua vielä nostaa? (Lecklin 2006.) 
Seuraavassa pohditaan prosessien kehittämistä edellä esitetyistä näkökulmista sekä 
yleisellä tasolla että sovellettuna Itella Information Oy:hyn.  
 
Lagus ym. (2001) kirjoittaa tuotantoteollisuudesta seuraavasti: ”Kansainvälistymisen 
myötä toistuvaissisältöisten prosessien laatu toisaalta integroituu osaksi automaattis-
ten tuotantojärjestelmien instrumentaatiota, toisaalta siirtyy halvemman työvoiman 
maihin.” Itella Information Oy:ssä Lillrakin teoriaa on lähdetty soveltamaan myös talo-
ushallinnon prosesseihin. Itella Information Oy laajensi toimintaa Puolan markkinoille 
syksyllä 2010 ostamalla sieltä puolalaisen Outsourcing Solutions yhtiön (Alkio 2011). 
Itella Informaatio on tässä taloushallinnon ulkoistamisessa edelläkävijänä Suomessa. 
”Taloushallinnon ulkoistusmarkkina on vasta syntymässä. Alalla ei vielä ole monia 
yrityksiä, ” kertoo Itella Information Oy:n toimitusjohtaja Heikki Länsisyrjä (Alkio 
2011).  
 
Martolan & Santalan mukaan (1997) yrityksen tulisi vapauttaa resursseja peruslas-
kennasta, kuten laskutuksen, reskontrien ja kirjanpidon hoidosta tehostamalla ja au-
tomatisoimalla niitä sekä vastaavasti panostaa lisäarvoa tuottaviin toimintoihin. Itella 
Information Oy:ssä prosesseja onkin lähdetty kehittämään ulkoistamalla manuaalisia 
työtehtäviä halvemman työvoiman maihin ja jättämällä asiantuntijatyötehtävät Suo-
meen. ”Palvelutarjontaa on laajennettu osto- ja myyntilaskujen käsittelystä myös 
muuhun taloushallintoon ja palkanlaskentaan” (Alkio 2011).  
 
Tämä opinnäytetyö on toteutettu Itella Information Oy:n maksuliikenne- ja myyntires-
kontrayksikössä. Kyseiset osaprosessit muodostavat yhdessä tiimin, joka suorittaa 
prosessien kehittämisen työvaiheet, kuten kehittävät uusia ratkaisuja ja toteuttavat 
prosessin parantamistoimenpiteet (Lecklin 2006). Tiimin sisällä erilaisia työprosesse-
ja pyritään jatkuvasti kehittämään uusia työtapoja pohtien. Esimerkiksi ohjeistusten 
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laatimisen kautta toimintatapoja yhtenäistettiin, yksinkertaistettiin ja tehostettiin. Yh-
teisestä tietokannasta löytyvät toimintaohjeet yhtenäistävät toimintaa, kun jokainen 
työntekijä noudattaa samoja toimintaohjeita. Myös virheiden mahdollisuus vähenee ja 
työn laatu paranee selkeiden työohjeiden kautta. Toiminnan kehittämiseen toiminta-
ohjeiden kautta syvennytään tarkemmin luvussa 5.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
4 SAP-TOIMINNANOHJAUSJÄRJESTELMÄ 
 
SAP on sekä yrityksen että ERP-järjestelmän nimi. Lyhenne SAP tulee sanoista Sys-
tems, Applications, and Products in Data Processing – tietojenkäsittelyn järjestelmät, 
sovellukset ja tuotteet. (SAP 2011a.) ERP on lyhenne sanoista Enterprise Resource 
Planning ja tarkoittaa toiminnanohjausta (Becker ym. 2003, 254). Toiminnanohjauk-
sella pyritään tehostamaan yrityksen liiketoimintaprosesseja niin toiminnallisesti kuin 
taloudellisesti. Toiminnanohjausjärjestelmä antaa yritykselle mahdollisuuden tallentaa 
ja hallinnoida koko organisaatiossa käytettyä tietoa. Esimerkiksi SAP R/3-
järjestelmään voidaan integroida eri toimintoja, kuten tuotantoa, jakelua, varastonhal-
lintaa, laskutusta ja myynti- ja ostoreskontraa. Toiminnanohjausjärjestelmän kokoa-
minen eri moduuleista ja transaktioista edellyttää kuitenkin kompromissien tekemistä 
ja tasapainon löytämistä järjestelmän ja organisaation prosessien ja työtapojen välillä 
(Davenport 1998).  
 
Yrityksen historiaa  
 
SAP:lla on pitkä ja laaja historia innovatiivisena ja kasvavana alan markkinajohtajana 
(SAP 2011a). SAP GmbH:n perusti vuonna 1972 viisi entistä IBM:n työntekijää: 
Dietmar Hopp, Hans-Werner Hector, Hasso Plattner, Klaus Tschira ja Claus Wellen-
reuther. Heidän visionaan oli luoda standardeja sovelluksia reaaliaikaiseen kaupan-
käyntiin. (SAP 2011b.) 
 
Järjestelmän historiaa 
 
SAP-järjestelmän ensimmäinen versio R/1 julkaistiin vuonna 1973. Nimessä oleva R 
tarkoitti tiedon reaaliaikaista prosessointia (real-time data processing) (SAP 2011b). 
1970 -luvun lopulla R/1 järjestelmä sai seuraajan nimeltä SAP R/2. Tämä versio R/2 
oli menestystuote ja se sisälsi sovellukset useisiin liiketoiminnan osa-alueisiin kuten 
taloushallinto, varastojen hallinta, jakelu, materiaalien hallinta ja henkilöstöhallinto. 
Toinen versio oli suuressa suosiossa eurooppalaisten monikansallisten suuryritysten 
keskuudessa, koska järjestelmään oli rakennettu mahdollisuudet sekä useille valuu-
toille että useille kielille. (SAP 2011b.) 
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Vuonna 1992 SAP lanseerasi kolmannen version ohjelmistostaan, SAP R/3. Yhtenäi-
set graafiset näytöt, relaatiotietokantojen johdonmukainen käyttö ja riippumattomuus 
tietokoneiden toimittajista tekivät R/3:sta vahvan ohjelmiston. (SAP 2011b.) SAP R/3 
on myöhemmin nimetty uudelleen SAP ERP:ksi ja myöhemmin taas uudelleen SAP 
ECC:ksi (ERP Central Component). Uusin versio järjestelmästä on tällä hetkellä SAP 
ERP 6.0. (SAP 2011b.) 
 
SAP Itella-konsernissa 
 
Itella-konsernissa on ollut SAP-toiminnanohjausjärjestelmä käytössä vuodesta 2003 
lähtien. SAP on integroitu tietojärjestelmä, jonka avulla koordinoidaan Itella-konsernin 
toimintoja. (Räsänen 2011.)  Alla olevassa kuviossa (kuvio 6) kuvataan SAP-
järjestelmän jakaantuminen eri osa-alueisiin ja toimintoihin.  
 
 
 
KUVIO 6. SAP-järjestelmän osa-alueet. (Itella-konsernin sisäinen SAP-
koulutusmateriaali) 
 
CRM (Customer Relationship Management) pitää sisällään asiakashallintaan liittyviä 
toimintoja. HR (Human Resources) -osa-alueella hallinnoidaan henkilöstöön liittyviä 
toimintoja, kuten rekrytointia (RC eli Recruiting). APO (Advanced Planner and Opti-
mizer) tarkoittaa lähinnä toiminnan suunnittelua ja tehostamista. Varaston hallintaan 
ja raportointiin liittyvät toiminnot kuuluvat BW -osa-alueeseen (Business Warehouse). 
 
ECC 6.0 on SAP -järjestelmän ydinosa. Tämän opinnäytetyön kannalta merkittävim-
mät toiminnot sisältyvät tähän osa-alueeseen. Nämä toiminnot on ympyröity kuviossa 
6.  FI (Financial Accounting) tarkoittaa ulkoista laskentaa ja CO (Controlling) sisäistä 
laskentaa. Tähän ydinosaan sisältyvät lisäksi myynnin ja jakelun (SD eli Sales and 
Distribution) sekä materiaalihallinnon (Material Management) toiminnot. 
 
 
  
 
SAP jakaantuu eri komponentteihin ja niiden sisällä oleviin moduuleihin, jotka taas 
koostuvat erilaisista toiminnallisuuksista eli transaktioista. Seuraava kuva (kuva 1) 
havainnollistaa toiminnanohjausjärjestelmän yhden komponentin, ulkoisen laskennan 
(Financial Accounting), moduuleitten ja transaktioiden jakaantumista prosesseittain.  
 
 
 
KUVA 1. Prosessien jakaantuminen SAP -järjestelmässä  
 
Kuvasta 1 nähdään, kuinka organisaation pääprosessi (Financial Accounting) jakaan-
tuu osa-prosesseihin, pääkirjanpitoon (General Ledger), myyntireskontraan (Ac-
counts Receivable) ja ostoreskontraan (Accounts Payable) SAP-
toiminnanohjausjärjestelmässä (vrt. kuvio 5).  Jokaisen prosessin alta päästään pro-
sessikohtaisiin transaktioihin eli toimintoihin tarkastelemaan ja syöttämään tietoja. 
Tieto tallennetaan SAP-järjestelmään vain kerran ja se on heti kaikkien sitä tarvitse-
vien hyödynnettävissä. 
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5 TULOKSENA TOIMINTAOHJEISTUKSET 
 
Lähtökohtana työlle oli toimintaohjeiden päivittäminen ja osittain jopa puuttuminen. 
Tämän lisäksi tulosyksikön integroituminen Itella Information Oy:hyn syksyllä 2010 
ajoi tilanteeseen, jossa laadittaisiin koko organisaatiolle yhteisiä ohjeita, joita tarpeen 
mukaan voitaisiin mahdollisimman helposti monistaa toimipaikasta toiseen. Omat 
havainnot sekä keskustelut työkollegojen kanssa olivat ohjeistusten laatimisessa 
merkittävässä osassa.  
 
Ohjeistusten laatimisprojekti alkoi elokuussa 2010 ja päättyi maaliskuussa 2011. Täl-
lä aikavälillä syntyi kolmisensataa sivua ohjeistuksia sekä maksuliikenne- että myynti-
reskontrayksikköön. Maksuliikenneyksikölle merkittävin ohjeistuskokonaisuus oli oh-
jeet tiliotekäsittelijälle. Lisäksi maksuliikenteelle laadittiin ohjeistuksia käteismaksuista 
ja huolinta-ajosta. Myyntireskontrayksikölle laadittiin ohjeistuksia luottotappiokirjauk-
sista, maksumuistutusajosta ja muun kuin liikevaihdon laskutuksesta.  
 
Toimeksiantajan pyynnöstä laadittuja toimintaohjeita ei julkaista kokonaisuudessaan, 
koska laaditut ohjeistukset sisältävät muun muassa asiakkaiden tietoja. Asiakkaiden 
tiedot olisi ollut mahdollista peittää, mutta se olisi vienyt turhan paljon aikaa. Jotta 
kuitenkin lukijalle hahmottuisi myös työn toiminnallisen osan sisältö, on toimintaoh-
jeistuksia pyritty havainnollistamaan muilla keinoin. Ohjeistusten laajuuden ja sisällön 
havainnollistamiseksi raportin liitteenä ovat esimerkkitapauksena tiliotekäsittely-
ohjeiden kannet ja sisällysluettelot (liitteet 2 ja 3). Lisäksi liitteessä 4 on pieni ote ti-
liotekäsittely-ohjeistuksista. 
 
 
5.1 Ohjeistusten laatiminen 
 
Ohjeistusten laatiminen käytännössä 
 
Toimintaohjeet laadittiin tekstinkäsittelyohjelmalla. Ohjeistusten pohjana käytettiin 
Itellan raportointipohjaa, joka oli ollut käytössä Jyväskylän yksikössä. Toimeksiannon 
ohjeiden mukaan ohjeet tuli laatia englanniksi ja niissä tuli näkyä Itellan logo joka 
sivulla. Ohjeistukset laadittiin käytännössä ottamalla SAP-järjestelmästä kuvakaap-
pauksia ja muokkaamalla kuvia kuvankäsittelyohjelman avulla. Kuvakaappaukset 
siistittiin kuvankäsittelyohjelmalla pienentämällä niitä ja esimerkiksi ympyröimällä tiet-
tyjä osia selkeyttämään ohjeita. Kuvassa 2 on otos laadituista ohjeistuksista havain-
nollistamassa edellä kuvattuja laatimistoimenpiteitä. 
  
 
 
 
 
 
KUVA 2. Esimerkkiotos ohjeistusten laatimisesta 
 
Mistä tieto ohjeistuksiin 
 
Ohjeistukset laadittiin lähinnä opinnäytetyöntekijän omien muistiinpanojen ja oman 
aiemmin oppiman pohjalta. Omat muistiinpanot kirjaussäännöistä, perehdytysajoilta 
tähän päivään, olivat tärkein apuväline ohjeistusten laatimisessa. Tähän asti tieto ja 
oppi onkin kulkenut pääpiirteittäin juuri näin toimeksiantajayrityksen sisällä.  Alun pe-
rin tieto lähti liikkeelle Helsingistä, josta toiminta siirrettiin Kuopioon vuonna 2008. 
Tuolloin työntekijät hakivat oppia konkreettisesti Helsingistä kouluttautumalla tehden 
omia muistiinpanoja ja ohjeita. Tähän mennessä yksikön yhdestä päätehtävästä, ti-
liotekäsittelystä, ei ollut käytännössä minkäänlaista yleistä ohjekirjaa, vaan tiliotekä-
sittelyä oli opetettu eteenpäin vain omia muistiinpanoja tehden työntekijältä toiselle. 
(Pykäläinen 2011a.) 
 
Merkittävänä osana ohjeistusten laatimisessa olivat myös keskustelut työkollegoiden 
kanssa. Erityisesti tiliotekäsittely-ohjeistusta käytiin useamman kerran läpi työkolle-
gan kanssa, jolla oli paljon kokemusta niin järjestelmästä kuin tiliotekäsittelystäkin. 
Hän antoi vinkkejä, mitä asioita tuli lisätä tai korjata ja auttoi myös englannin kielen 
kanssa. Tiliotekäsittely-ohjeistusta käytiin läpi myös tiiminvetäjän eli esimiehen kans-
sa. Hän katsoi ohjeistusta lähinnä kokonaisuutena ja tarkisti kielen oikeellisuutta. Pa-
lautteen pohjalta tiliotekäsittelyohjeista saatiin selkeä ja kattava kokonaisuus. 
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5.2 Ohjeistusten testaus käytännössä  
 
Ohjeistusten toimivuus testattiin aina ennen yleiseen jakeluun laittamista. Esimerkiksi 
työohjeita tiliotekäsittelijälle testattiin harjoittelijan kanssa perehdyttämisen yhteydes-
sä. Perehdyttämisen yhteydessä ohjeistuksiin tehtiin korjauksia ja tarkennuksia, vir-
heiden ja puutteiden ilmetessä. Testauksen jälkeen toimintaohjeet laitettiin organisaa-
tion yhteiseen tietokantaan.  
 
Ohjeita testattiin myös puolalaisten kollegojen perehdyttämisen yhteydessä heidän 
ollessaan koulutuksessa Kuopiossa. Vaikka samoja ohjeistuksia oli aiemmin testattu 
jo Kuopion työntekijöillä, ilmeni tässä vaiheessa vielä aivan uusia ohjeistuksiin korjat-
tavia ja lisättäviä asioita. Ohjeistusten läpikäyminen henkilökohtaisesti myös Puolan 
työkollegoiden kanssa oli siis hyvin tärkeää. Ymmärrettävästi jotkut suomalaiselle 
itsestään selvät asiat eivät voi olla ulkomaalaille samalla lailla itsestään selviä. Suo-
malaisena oli siis vaikeaa ajatella, mitkä asiat puolalaisesta työntekijästä saattaisi 
tuntua vaikealta. Palautteen perusteella ohjeet vielä tarkennettiin, jotta ohjeet olisivat 
mahdollisimmat selkeät ja toimivat.  
 
 
5.3 Ohjeistusten käyttö ja niiden toimivuus 
 
Laaditut ohjeistukset ovat olleet käytössä niin Kuopion toimipisteessä, kuin Puolan 
uudessa Alligator-yksikössä. Osa ohjeista on alun perin laadittu nimenomaan Puolan 
siirtoprojektia varten ja osa taas Kuopion omia tarpeita varten.  
 
Suullisen palautteen perusteella ohjeistukset ovat olleet toimivia. Ohjeistukset on 
laadittu ottaen kuvakaappauksia kirjauksista näyttö näytöltä ja tehden niihin vielä tar-
kentavia merkintöjä, kuten ympyröitä selkeyttämään kirjausta. Näin ollen ohjeet ovat 
osoittautuneet helposti ymmärrettäviksi ja selkeiksi. Selkeät merkinnät ja kuvakaap-
paukset ovat mahdollistaneet myös sen, että henkilö voi seurata englanninkielisiä 
ohjeita, vaikka käyttäisikin suomenkielistä järjestelmää. 
 
Myös toimeksiantajayrityksen maksuliikenne- ja myyntireskontrayksikön tiiminvetäjän 
kokoaman sähköpostipalautteen perusteella ohjeistuksien on koettu olevan toimivia. 
”Ohjeiden ulkonäkö on selkeä ja sisällysluettelon perusteella pääsee hyvin asioita 
hakemaan itse ohjeista. Ohjeet ovat tekstin osalta taidolla tehdyt ja kuvakaappaukset 
tehosteväreineen hyvin selkeät. Ohjeet on tehty englannin kielellä. Teksti on kieliopil-
lisesti hyvää ja teksti sujuvaa.” (Pykäläinen 2011b.) 
  
 
5.4 Työprosessien kehittäminen toimintaohjeiden kautta 
 
Jo ohjeistusten laatimisen alkuvaiheessa alkoi kuitenkin käydä ilmi asioita, jotka vaa-
tivat toimintamuutoksia ja kehitystä tulosyksikön sisällä. Merkittävimmäksi muutok-
seksi osoittautui turhan tulostamisen vähentäminen. Tämä toimintatapa tukee myös 
Itellan strategista lupausta ”Paperista sähköiseen – asiakkaan ja ympäristön ehdoilla” 
(Itella 2011). 
 
Tulostamista karsittiin muun muassa tiliotekäsittelyn työvaiheista. Toimeksiantajaor-
ganisaatiossa tiliotteet haetaan päivittäin pankista Basware -järjestelmällä ja ajetaan 
ne tämän jälkeen SAP -järjestelmään. Tiliotteet ovat tulostettavina paperiversioina 
Baswaressa, josta ne voidaan tulostaa. Varsinaista arkistointia varten tulostamisella 
ei kuitenkaan ole merkitystä, sillä tiliotteet tallentuvat SAP-järjestelmään ja ne arkis-
toidaan tietyin väliajoin sähköisesti myös pankkijärjestelmästä. Ainoastaan tilinpää-
töksiin tarvitaan paperitulosteena tilin saldo ja tähän tulosteeseen tilintäsmäyttäjän 
puumerkit. Uusien työohjeiden mukaan tiliotteet voi tulostaa näytölle tai tallentaa 
omaan sähköiseen kansioon, josta löytyy täysin sama tieto. Informaation kopioiminen 
näytöltä nopeuttaa tiliotekäsittelyä ja myös vähentää virheitä. 
 
Harjoittelijoille on kuitenkin sallittua ja jopa suotavaa, että he tulostavat tiliotteet, jotta 
hahmottaisivat tiliotekäsittelytyötä paremmin. Paperiselle tiliotteelle voi tällöin kirjata 
muun muassa omia muistiinpanoja. Tämä voi olla harjoittelijalle testi: luopuu tästä 
toimintatavasta vasta sitten, kun ymmärtää miksi siitä voi luopua. 
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6 POHDINTA 
 
Tämän opinnäytetyön tekeminen on ollut pitkä, mutta opettavainen prosessi. Seuraa-
vassa arvioin opinnäytetyön tuloksia, pohdin opinnäytetyön luotettavuutta ja eettisyyt-
tä sekä koko opinnäytetyöprosessia. 
 
 
6.1 Tulosten arviointi 
 
Työn päätavoitteena oli laatia organisaatiolle toimintaohjeita eri työtehtävistä. Toisena 
tavoitteena oli laatia ohjeistuksista mahdollisimman helposti monistettavat organisaa-
tion sisällä toimipaikasta toiseen. Toimintaohjeistusten avulla tarkoituksena oli kehit-
tää toimintaa mm. yhtenäistämällä ja tehostamalla työtapoja. 
 
Toimintaohjeita saatiin laadittua useista eri työtehtävistä sovitussa aikataulussa. Ti-
liotekäsittely on työtehtävänä niin laaja, että aikaisemmin ei yksinkertaisesti ole ollut 
aikaa tehdä kunnon kirjallista ohjeistusta. Tämän asian huomasin myös itse siinä 
vaiheessa, kun lähdin laatimaan ohjeistusta tiliotekäsittelystä. Lopulta ohjeistuspake-
tista tuli niin laaja, että se oli järkevintä jakaa useampaan osaan. Alligator-palveluissa 
on hoidossa useita eri tilejä ja lähes jokaisella tilillä on joitain ominaisia piirteitä, joten 
läheskään kaikkia asioita ei edes pystynyt laittamaan ohjeistuksiin. Tiliotekäsittely -
ohjeistuksiin laitettiin ensisijaisesti toimintaohjeet päivittäin esiin tulevista asioista.  
 
Koska ohjeistukset on tallennettu sähköisesti organisaation yhteiseen tietokantaan, 
voidaan ohjeistuksia myöhemmin päivittää ja täydentää. Tulevaisuutta ajatellen, mie-
lestäni olisi hyvä valita toimeksiantajayrityksen maksuliikenne- ja myyntireskontrayk-
sikköön oma ohjeistusvastaava. Työtapoihin tulee jatkuvasti pieniä muutoksia, joten 
ohjeistusvastaava voisi pitää huolen siitä, että yhteisessä tietokannassa olevat ohjeet 
ovat ajan tasalla. Tämä on olennainen osa työprosessien kehittämistä ja työn laadun 
varmistamista, sillä päivittämättömät ohjeet ovat riski virheiden syntymiselle. 
 
Tavoite tehdä toimintaohjeista mahdollisimman helposti monistettavat, täyttyi mieles-
täni hyvin. Prosessin alussa pohdittiin, pitäisikö toimintaohjeet laatia suomeksi, jonka 
jälkeen ne vasta käännettäisiin englanniksi. Lopulta päädyttiin kuitenkin laatimaan 
ohjeet suoraan englanniksi, mikä pienensi työmäärän puolella. Ohjeet laadittiin kui-
tenkin niin, että heikompikielitaitoisetkin pystyvät niitä vaivattomasti hyödyntämään. 
Opinnäytetyöprosessin aikana maksuliikenne- ja myyntireskontran työtehtäviä alettiin 
myös siirtää Puolan yksikköön, joten ohjeistuksia päästiin heti hyödyntämään myös 
  
 
siellä. Käytäntö osoitti, että ohjeet ovat selkeitä ja helposti luettavia niin Kuopion toi-
mipisteessä kuin Puolan yksikössäkin. 
 
Työohjeiden laatiminen on antanut mahdollisuuden päästä tutustumaan SAP-
järjestelmään entistä syvemmin. Olen päässyt kehittämään maksuliikenne- ja myynti-
reskontrayksikön prosesseja oikaisemalla erilaisia työtapoja SAP-järjestelmässä löy-
täen järjestelmästä piilossa olleita toimintoja. Koen, että tällä opinnäytetyöllä on erit-
täin suuri merkitys myös organisaatiolle, koska ohjeistukset tulevat olemaan työnteki-
jöiden päivittäisessä käytössä. Erityisesti uusille työntekijöille ja harjoittelijoille selkeät 
ohjeet ovat tarpeen. 
 
Opinnäytetyöllä on ollut varsin merkittävä kansainvälinen merkitys erityisesti oheis-
tusten laatimisen kautta. Englanninkielellä laatimani ohjeistukset päätyivät lopulta 
käyttöön Puolaan, jonne toimintaa opinnäytetyöprosessin aikana siirtyi. Ohjeistusten 
hyödyntäminen nopeutti järjestelmän käyttöönottoa ja toimintojen siirtoja, koska hen-
kilökohtaiseen opettamiseen ei tarvinnut käyttää niin paljon aikaa. Tämä lienee myös 
merkittävä toimintaa tehostava ja myös kustannussäästöjä tuova asia toimeksianta-
jalle. 
 
Selkeiden ja hyvin toimintaa ohjaavien ohjeistusten kautta myös perehdyttämisen 
tarve ja siihen käytetty aika vähenee. Henkilökohtaista perehdyttämistä tarvitaan kui-
tenkin edelleen, jotta opetuksen laatu kuitenkin säilyisi.  Toimintaohjeistukset eivät 
siis kokonaan poista henkilökohtaisen opetuksen tarvetta. Tämä on kuitenkin koko-
naisuudessaan merkittävä prosessia tehostava asia, sillä aikaa säästyy ja näin ollen 
myös kustannukset pienenevät.   
 
 
6.2 Luotettavuus ja eettisyys 
 
Tässä opinnäytetyössä luotettavuuden ja eettisyyden tarkasteleminen on mielenkiin-
toista, koska opinnäytetyössä ei ole tehty varsinaista tutkimusta. Luotettavuuden ar-
viointi on kuitenkin keskeinen osa opinnäytetyötä, sillä tutkimukselle on asetettu tiet-
tyjä normeja ja arvoja, joihin sen tulisi pyrkiä. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 
2006). Toisaalta tämä opinnäytetyö on toteutettu laadullisena tutkimuksena, jonka 
pätevyyttä ja luotettavuutta ei voida arvioida aivan samalla tavalla kuin määrällisen 
tutkimuksen (Eskola & Suoranta 2000). Seuraavassa pohdin tämän opinnäytetyön 
luotettavuutta ja eettisyyttä opinnäytetyöprosessin aikana tehtyjen valintojen ja ratkai-
sujen näkökulmasta. 
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Jouduin työssäni tekemään erilaisia kompromisseja. Jotta sain opinnäytetyön pidet-
tyä laajuudeltaan sallituissa rajoissa, en lähtenyt tekemään analysointia varten enää 
suurempia haastatteluita tai kyselyitä. Sen sijaan poimin tietoa ja palautetta havain-
noimalla, sähköpostin välityksellä ja keskustelemalla työkollegoiden kanssa. Tämä oli 
mielestäni mieluinen ja hyvä tapa hankkia tietoa. Havainnoinnin tueksi kirjasin omia 
muistiinpanoja tehdyistä huomioista ja käydyistä keskusteluista koko opinnäytetyö-
prosessin ajan. Käydyistä keskusteluista, joihin viittaan tässä opinnäytetyössä, pyysin 
kirjalliset luvat suullisen tiedonannon, luovutetun materiaalin käyttöön ja henkilön ni-
men julkaisuun.  
 
Tämän opinnäytetyön luotettavuutta heikentää tulosten julkaisemattomuus kokonai-
suudessaan, mutta toisaalta ratkaisu on eettisesti perusteltu. Laadittuja toimintaohjei-
ta ei toimeksiantajan pyynnöstä julkaista, koska ne sisältävät muun muassa asiakkai-
den tietoja. Toisaalta toimintaohjeita syntyi niin paljon, ettei niiden julkaiseminen ko-
konaisuudessaan olisi mielestäni ollut oleellista. 
 
Ohjeistusten laatimista aloiteltaessa, olin toimeksiantajayrityksessä uusin työntekijä. 
Olen havainnut ihmetystä siitä, kuinka taloon uusimpana tullut henkilö voidaan laittaa 
tekemään toimintaohjeita. Vaikka olin kokematon työntekijä, koen kuitenkin prosessin 
haasteena oppia uutta. Ulkopuolisena minun on saattanut olla jopa helpompi huoma-
ta toiminnan kehityskohdat. Omalle tekemiselleen saattaa sokeutua, jolloin ei enää 
pysty tekemään enää samoja havaintoja niin helposti. Toisaalta toimintaohjeistusten 
osalta niiden luotettavuus ja pätevyys taattiin tarkastamalla ja testaamalla ohjeistuk-
set aina ennen käyttöönottoa. 
 
 
6.3 Opinnäytetyöprosessin arviointi 
 
Toiminnallisissa opinnäytetöissä raportointi ja siitä esiin nouseva tutkimuksellisuus on 
vain osa työprosessin dokumentointia. Toiminnallisen opinnäytetyön olennaisin osa 
on nimenomaan varsinaisen tuotos. (Vilkka & Airaksinen 2004.) Tässä työssä oli 
haasteellista saada tuotua esille tekemäni tuotoksen eli ohjeistusten sisältö, koska 
laadittuja ohjeistuksia ei toimeksiantajan pyynnöstä saanut sellaisenaan julkaista. 
Haasteellista oli myös täyttää kaikki tutkimuksellisen opinnäytetyön piirteet ja sovel-
taa vaatimuksia toiminnallisen opinnäytetyön raportointiin. Kompromisseja joutui te-
kemään muun muassa tutkimusmenetelmien ja raportin rakenteen kanssa. 
 
  
 
Olen samaa mieltä Vilkan & Airaksisen (2004) kanssa siitä, että opinnäytetyö, joka 
lähtee toiminnallisesta tiedonkäsityksestä ja sanattoman tiedon ääneen lausumisen 
tarpeesta, vastaa myös oman alan tarpeita. Olen toteuttanut opinnäytetyön toiminnal-
lisen osan tehden toimintaohjeita erilaisiin työtehtäviin toimeksiantajayrityksen mak-
suliikenne- ja myyntireskontrayksikössä. Ohjeistusten laatimisen kautta olen päässyt 
kehittämään niin omaa osaamistani kuin toimeksiantajayrityksen toimintatapoja. Käy-
tännönläheisyys on pitänyt mielenkiintoa yllä ja toisaalta näyttänyt oman ajattelun ja 
pohdinnan merkityksen koko prosessissa.  
 
Opinnäytetyön viitekehyksenä oli organisaation prosessien kuvaaminen ja kehittämi-
nen prosessikeskeisen johtamisjärjestelmän näkökulmasta. Tähän teoreettiseen ai-
neistoon tutustuminen sekä sen soveltaminen Itellaan oli mielenkiintoista ja avarta-
vaa. Työntekijän näkökulmasta se auttoi hahmottamaan koko Itella-konsernia ja toi-
saalta ymmärtämään Itellan toimintaa sen strategiasta aina käytäntöön asti. Yrityksen 
taustoihin tutustuminen paljasti kuinka pitkä matka johdon asettamista strategisista 
tavoitteista käytäntöön kuitenkin on. Organisaation pilkkominen erilaisiin prosesseihin 
ja syventyminen niiden toimintakaavioihin auttoi kuitenkin löytämään strategian ja 
käytännön välisen yhteyden. Olen samaa mieltä Martolan & Santalan (1997) kanssa 
siitä, että johdon määrittelemät visiot, missiot ja strategiat jäävät henkilöstölle usein 
epäselviksi, jolloin henkilöstöllä ei ole selkeää käsitystä siitä, kuinka heidän tulisi käy-
tännössä toimia strategian toteuttamiseksi. Sen lisäksi, että organisaation strategiset 
tavoitteet esitellään henkilöstölle, tulisi mielestäni niiden yhteyttä käytännön toimin-
taan painottaa enemmän, jotta jatkuva toiminnan parantaminen onnistuisi. 
 
Jokaisen työntekijän tulisi kuitenkin aina miettiä työtä tehdessään: miksi minä teen 
näin? Mihin tämä vaikuttaa? Voisiko tätä toimintatapaa tehostaa? Tarvitseeko tätä 
ylipäätään tehdä ollenkaan? Jotta turhista työtavoista ja työvaiheista päästäisiin 
eroon, tulisi näiden kysymysten olla tiukasti työntekijöiden takaraivoissa. Tämä on 
mielestäni välttämätöntä yhä kustannustehokkaampaan toimintatapaan siirtyessä. 
 
Oppimisprosessi 
 
Olen erittäin tyytyväinen siihen, kuinka paljon tämä opinnäytetyö on henkilökohtaises-
ti minulle opettanut. Olin itseasiassa jo opiskelujen alkuvaiheesta lähtien haaveillut 
mahdollisimman käytännönläheisestä ja työelämälähtöisestä opinnäytetyön aiheesta. 
En kuitenkaan missään vaiheessa ollut osannut kuvitella, mitä se käytännössä olisi 
voinut olla, koska en ollut saanut aiemmin tarkempaa tietoa toiminnallisesta opinnäy-
tetyöstä. Tämän idean synnyttyä olinkin todella tyytyväinen aiheeseen.  
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Ohjeistusten laatiminen englanniksi kehitti paljon kielitaitoani ja oli mukava tapa saa-
da harjoitusta kielitaidon kehittämisessä. Kielitaidon parantaminen oli myös yksi alun 
perin asettamista tavoitteista ja se täyttyi yli odotusten. Ohjeistusten laatiminen eng-
lanniksi kartutti erityisesti taloushallinnon ammattisanastoa, mitä ei muutoin pääse 
oppimaan, kuin käytännössä. Lisäksi oli mielenkiintoista huomata, kuinka pystyin 
omalla keskitasoisella kielitaidolla selviytymään tästä opinnäytetyöprosessista. Toi-
saalta olen kiitollinen siitä, että pääsin hyödyntämään ja kehittämään kielitaitoani. 
 
Ohjeistusten laatimisen kautta pääsin myös syventymään SAP-järjestelmään ja kehit-
tämään omaa osaamistani myös siinä. Lisäksi sain mahdollisuuden tutustua uusiin 
työtehtäviin laatiessani ohjeita työtehtävistä, kuten maksumuistutusajosta, joita en 
ollut aikaisemmin päässyt tekemään tai edes näkemään.  
 
Organisaation oppiminen 
 
Itella Information Oy:ssä, kuten ylipäätänsä tässä muuttuvassa maailmassa, ollaan 
kokoajan siirtymässä yhä sähköistyneempään toimintamalliin. Toimeksiantajaorgani-
saatiossa onkin käytössä äärimmäisen monimuotoinen SAP-käyttöjärjestelmä, joka 
takaa organisaatiolle loistavat mahdollisuudet tehokkaaseen toimintatapaan. Järjes-
telmä on niin monimuotoinen, että sen sataprosenttinen hyödyntäminen kuitenkin 
mahdotonta. 
 
SAP-järjestelmään tallentuu kuitenkin kaikki kirjatut tositteet, joten niitä ei teoriassa 
tarvittaisi paperisina ollenkaan. Käytännössä tätä turhaa tulostustyötä tehdään edel-
leen aivan liikaa. Tämä on yksi asia, johon jokaisen työntekijän tulisi toiminnassaan 
kiinnittää huomiota. Mikäli työtä tehdessään tulee olo, että tulostanko tämän paperille 
nyt ihan turhaan, tulisi asiasta heti keskustella esimerkiksi esimiehen kanssa. Sillä voi 
hyvin olla, että asiaan ei ole aikaisemmin osattu kiinnittää huomioita, ja vanha opittu 
työtapa on juurtunut paikoilleen. 
 
Kun uudet toimintaohjeet on tehty ja uusi toimintamalli suunniteltu, tullaan ongel-
maan, kuinka tämä viedään käytäntöön. Ovatko työntekijät valmiita sisäistämään 
uudet toimintatavat? Kuinka työntekijöiden asenteet ja ajatustapa saadaan muutet-
tua? Opinnäytetyöprosessin aikana tein erilaisia havaintoja siitä, kuinka uudet eng-
lanninkielellä laaditut toimintaohjeet otetaan vastaan. Englanninkielisen järjestelmän 
käyttöön ja uusiin toimintaohjeistuksiin suhtauduttiin aluksi melko kriittisesti. Tämä on 
ymmärrettävää, sillä vanhoista toimintatavoista on aina hankalaa luopua. Työntekijöi-
  
 
den keskuudessa saattoi myös havaita pientä pelkoa siitä, riittääkö oma kielitaito oh-
jeistusten lukemiseen. Pienen totuttelun jälkeen englanninkielisten toimintaohjeiden 
käyttöön alettiin kuitenkin suhtautua jo paremmin, kun huomattiin että myös vähem-
mällä kielitaidolla pystyy hyvin selviytymään. 
 
Tavoitteena oli pitää maksuliikenne- ja myyntireskontrayksikölle tilaisuus, jossa oli-
simme voineet yhdessä käydä läpi laadittuja ohjeistuksia. Valitettavasti aika ei tähän 
kuitenkaan riittänyt. Vaikka osa ohjeistuksista koskeekin jo Puolan yksikköön siirretty-
jä työtehtäviä, tapahtuu ohjeistaminen kuitenkin vielä Kuopion yksiköstä. Näin ollen 
olisi hyvä, että kaikki olisivat tietoisia siitä, mitä ohjeistuksia ylipäätään on olemassa 
ja mistä kohdasta tietokantaa ne löytyvät. Ohjeistuksiin on myös lisätty joitakin SAP-
järjestelmään liittyviä toimintaa nopeuttavia tippejä, joista olisi varmasti hyötyä myös 
Kuopion yksikön työntekijöille, mutta jotka eivät kuitenkaan aikaisemmin ole missään 
yhteydessä tulleet vastaan. 
 
Opinnäytetyöprosessia olisi voinut viedä vieläkin pidemmälle tekemällä kyselyn toi-
mintaohjeiden toimivuudesta sekä Kuopion että Puolan yksiköihin. Toisaalta mieles-
täni olisi myös mielenkiintoista tutkia henkilöstön suhtautumista organisaation muu-
tosprosessiin Itella Information Oy:ssä, sillä taloushallinnon palveluiden siirtäminen 
ulkomaille on melko uusi ilmiö. 
 
Kokonaisuudessaan olen erittäin tyytyväinen koko opinnäytetyöprosessiin erityisesti 
sen opettavaisuuden vuoksi. Motivaatiota, niin ohjeistusten kuin raportin tekemiseen, 
piti yllä projektin kokonaisvaltaisuus, haastavuus, selkeä yhteys työelämään ja mah-
dollisuus niin itsenäisiin päätöksiin kuin luovuuteen ongelmanratkaisutilanteissa. Pro-
sessin loppuvaiheessa oli myös erittäin mielenkiintoista ja palkitsevaa päästä henki-
lökohtaisesti opettamaan työtehtäviä uuden Puolan myyntireskontrayksikön työnteki-
jöille ja näkemään kuinka laatimiani ohjeistuksia hyödynnetään jo käytännössä. 
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